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Resumo: Devido ao surgimento de novas modalidades de transporte, empresarios e governos que
operam 6nibus urbanos tém se interessado cada vez mais em avaliar a qualidade do transporte
segundo a satisfagdo dos usuarios. Uma vez que os usudrios entram em contato com aspectos
relacionados as categorias pertinentes ao servigo de transporte, tais como veiculos, vias e paradas,
atendimento, tempo e valor agregado, eles sdo capazes de avaliar a qualidade do transporte a luz
destas categorias. Neste contexto, este artigo propde uma abordagem metodoldgica para avaliar o
transporte publico urbano realizado por énibus, segundo a percepgédo dos usuarios. Fundamentado
em sete dimensdes da qualidade de servigos, 0 modelo resultante € composto por 33 critérios que
foram organizados em um questionario. Apesar do carater exploratério, os resultados do estudo
revelaram que a abordagem e o modelo constituem uma ferramenta simples e viavel para o
tratamento do problema em questdo. Espera-se que este modelo seja capaz de auxiliar gestores nos
processos de tomada de decisao.

Palavras-chave: Qualidade em servicos. Satisfagdo do consumidor. Transporte publico.

Abstract: Due to the arise of new forms of transportation, businessmen and governments that operate
urban buses have been more and more interested in assessing the quality of transportation according
to the users’ satisfaction. Since the users have experienced aspects related to categories that concern
the transportation services, such as vehicles, roads/bus stops, service, time and values, they are able
to evaluate the quality of transportation according to these categories. In this context, this article
purposes a methodological approach for evaluating the public urban transport carried out by bus
according to the users’ perception. Supported on seven dimensions of service quality, the resultant
model is composed by 33 criteria which were organized into a questionnaire. In spite of the exploratory
context of the study, the results showed that the proposed approach and the resultant model
constitute a simple and viable tool for the analysis of the problem. We hope this model is able to aid
managers in decision making processes.

Keywords: Service quality. Customer satisfaction. Public transportation.

1 INTRODUGAO

A atividade de transporte e o desenvolvimento econbmico sempre estiveram
relacionados, uma vez que os transportes publicos urbanos sao servigos essenciais,
responsaveis pela movimentagdao de pessoas e mercadorias nas cidades. O termo
Onibus designa uma modalidade de transporte publico coletivo no qual os
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passageiros nao sao proprietarios deles, e sdo servidos por terceiros, podendo ser
fornecidos tanto por empresas publicas ou privadas.

De acordo com a NTU (2008/2009), o setor de transporte publico por énibus
responde por mais de 90% da demanda dos servigos nos grandes centros
brasileiros. Fujii € Van (2009) ainda ressaltam que o transporte publico representa
um modo de deslocamento muito importante para a sociedade e pode contribuir
significativamente para o desenvolvimento de uma regido. O transporte publico
também se encontra acometido por questdes sociais e ambientais, sendo uma
possivel solugdo para redugdo nos congestionamentos do trafego, redugdo da
emissao de CO,, maior eficiéncia no consumo de energia, bem como para melhoria
da mobilidade urbana.

No que diz respeito aos aspectos politicos, a NTU (2008/2009) acredita que
para um melhor planejamento dos meios de transporte € necessario haver uma
intervengao politica, sendo possivel iniciar um rapido processo de reorganizagao do
transporte publico. Para Wrigth (1999), além dos aspectos econdémicos, sociais,
ambientais e politicos, a questao cultural induz a utilizagao de veiculos individuais e
consequentemente reduz o uso das modalidades coletivas, pois, 0 conceito de
status embutido na cultura faz com que as pessoas que ocupam certos cargos
utilizem veiculos préprios, aumentando ainda mais o caos urbano.

Nesse contexto, Forte e Bodmer (2004) relatam que o crescimento
populacional nos grandes centros e o adensamento das areas metropolitanas s&o os
fatores que mais contribuem para a formacédo do caos urbano, pois agravam os
problemas de congestionamento das vias em decorréncia do rapido crescimento da
frota veicular e da demanda, caracterizadas pelo aumento do uso do transporte
individual e pelo surgimento do transporte informal.

Além da ocorréncia dos fatores e aspectos supracitados, sdo notérios os
elevados indices de insatisfacdo dos usuarios do transporte publico urbano realizado
por 6nibus relatados na literatura cientifica.

Com o intuito de contribuir para o tratamento desta problematica, este artigo
tem como objetivo propor uma abordagem metodologica para avaliacédo e
classificacdo da qualidade dos servicos de transporte publico urbano realizado por
Onibus. O modelo de avaliagcéo resultante dessa abordagem visa integrar atributos

relacionados aos meios de transporte publico reportados na literatura cientifica as
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dimensdes da qualidade em servigos, associando-0s a cinco categorias pertinentes
aos servigos de transporte urbano por 6nibus (veiculos, vias e paradas, atendimento,
tempo e valor agregado).

Por meio de um estudo de caso exploratério realizado com os usuarios de
uma empresa de 6nibus localizada em um municipio do noroeste do estado do Rio
de Janeiro, foi possivel investigar o emprego do modelo proposto e obter: (i) o perfil
dos usuarios; (ii) a confiabilidade do instrumento de coleta de dados, por meio do
emprego do coeficiente Alfa de Cronbach; (iii) o Grau de Satisfagdo dos usuarios em
relacdo a cada item do modelo; (iv) a classificagcdo da qualidade dos servigos em
relacdo a cada item, e; (v) os itens mais criticos, por meio do emprego da Analise
dos Quartis, e os possiveis indicativos obtidos a partir desta analise.

De maneira breve, o presente artigo esta estruturado de acordo com as
seguintes secbes: a segao 2 aborda o cenario da prestacdo de servigos de
transporte publico urbano por Onibus no contexto da qualidade de servigos,
destacando as contribui¢des de alguns dos principais estudos realizados; a segao 3
apresenta as etapas que constituem a abordagem proposta para avaliagdo e
classificagdo da qualidade dos servicos do setor de transporte publico urbano
realizado por Onibus; a secdo 4 apresenta o estudo exploratério realizado com o
objetivo de investigar o emprego da abordagem proposta e também obter resultados
preliminares do objeto de estudo - os resultados obtidos sao apresentados e
analisados; a secdo 5 apresenta as conclusdes deste artigo e os possiveis
direcionamentos para a continuidade do estudo realizado; as referéncias
bibliograficas s&o apresentadas, e; finalmente, no Anexo encontra-se o instrumento

de coleta de dados desenvolvido e utilizado no estudo.

2 SERVIGOS DE TRANSPORTE PUBLICO URBANO POR ONIBUS

Empresas operadoras do transporte publico urbano por 6nibus atuam na
maioria das vezes de forma privada. No século XX entendia-se que o Estado era o
titular das atividades regulatorias dos setores publicos. Entretanto, Melo (2001)
afirma que no Brasil o processo de desestatizacdo iniciado em 1990 culminou nas
acdes de agéncias regulatorias independentes. Dessa forma, Ortiz (2005) assegura

que os setores estratégicos ou essenciais, hoje ndo sdo “propriedade” do Estado e,
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por isso, nao precisam ser geridos direta ou indiretamente por autoridades publicas.
Com isso o Estado passa a centrar-se ndo na gestao, controle e planejamento da
empresa, mas na delimitacdo de direitos e deveres.

Segundo Ferraz e Torres (2004) no Brasil a Constituighio em vigor,
promulgada em 05/10/1988, faz referéncia ao transporte e ao transito no artigo 30
inciso V relatando que compete aos municipios, organizar e prestar, diretamente ou
sob o regime de concessao ou permissao, os servigos publicos de interesse local,
inclusive o de transporte coletivo, que tem carater essencial.

Ainda sobre a autorizagdo para prestar os servigos, o artigo 175 paragrafo
unico incumbe ao poder publico a prestacdo de servigos publicos na forma da lei,
diretamente ou sob o regime de concessdo ou da permissédo, sempre por meio de
licitagdo. Assim, a lei dispora sobre: Inciso |, o regime das empresas concessionarias
e permissionarias de servigos publicos, o carater especial de seu contrato e de sua
prorrogacdo, bem como as condi¢cbes de caducidade, fiscalizacdo e rescisdo da
concessdo ou permissdo; Inciso ll, os direitos dos usuarios; Inciso lll, politica
tarifaria; Inciso 1V, a obrigagdo de manter o servigo adequado.

Os municipios ainda sao regulados pela Associacdo Nacional de Transportes
Publicos (ANTP), entidade civil criada em 1997 voltada ao setor de transporte
publico e do transito urbano que tem por objetivo desenvolver e difundir
conhecimentos visando seu continuo aprimoramento. No Brasil, a ANTP representa
a Uniao Internacional de Transportes Publicos (UITP), 6rgdo consultor das
Organizagbes das Nagdes Unidas (ONU). Contudo, faz-se necessario o
cumprimento das exigéncias da lei para que o usuario possa desfrutar de um servigo
com qualidade, tado essencial do cotidiano.

Porém, segundo Freitas (2005), apesar de muito abordado em pesquisas
cientificas, o tema Qualidade em Servigos ainda é objeto de muitas discussdes entre
pesquisadores, gerentes e administradores, em decorréncia do envolvimento de dois
assuntos de entendimento nao t&o triviais: qualidade e servigos.

Segundo Lovelock e Wright (2001, p.198), “servico € um ato ou desempenho
oferecido por uma parte a outra. Embora o processo possa estar ligado a um produto
fisico, o desempenho é essencialmente intangivel e normalmente n&o resulta em
propriedade de nenhum dos fatores de producido”. Além disso, de acordo com

Freitas, Reis e Rodrigues (2011), existem caracteristicas intrinsecas a prestagao de
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servigos de transporte publico por 6nibus que as tornam bastante peculiares, tais

como:

O servigo de transporte ndo pode ser armazenado - se 0s passageiros
nao embarcam em determinado horario, nem sempre ¢é possivel
acomoda-los em outro horario e o servico nado € prestado em sua
totalidade (perecibilidade). Um grande desafio para as empresas é
estimar a demanda de passageiros, visando evitar extremos — 6nibus
quase vazios ou totalmente lotados;

Cada viagem pode ser considerada como um servigco especifico
(heterogeneidade), pois € influenciada por diversos aspectos (condigdes
climaticas, condicbes de trafego, condicdes do veiculo, quantidade de
passageiros, diversos motoristas e cobradores, etc.), tornando dificil ou
quase impossivel a deteccao e correcido de falhas e problemas antes que
eles ocorram e afetem o usuario;

O servico de transporte por 6nibus € prestado e consumido de forma
coletiva, em que os usuarios nem sempre apresentam o mesmo perfil e
nem compartilham o mesmo pensamento — nesse sentido, a qualidade do
servico quando associada ao nivel de conforto, ruido, temperatura, etc.,
pode ter significados distintos entre os passageiros (subjetividade);

Na maioria das vezes o pagamento é realizado antes da prestacdo do
servigo, o que geralmente ndo possibilita o usuario desistir do servigo, e;
A prestacao do servigo € muito dispersa espacialmente e temporalmente,
dificultando a padronizagcdo de atividades, supervisdo e controle de

pessoal.

Além disso, a forte interagdo entre o prestador dos servigos (motoristas,

cobradores, atendentes, fiscais, etc.) e os clientes (passageiros) é um fator que

dificulta a avaliagao, pois os servigos sao prestados e recebidos por seres humanos,

que possuem diferentes percepcbes e natureza instavel. Apds entender as

caracteristicas inerentes a pretagcao de servigos, uma das formas de tentar reduzir a

subjetividade da avaliacdo € considerar as dimensdes da qualidade em servicos,

tradicionalmente preconizadas por diversos pesquisadores e contextualiza-las no

ambito dos servigos de transporte publico por 6nibus, conforme reportado a seguir.
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Aspectos Tangiveis: S&o consideradas as instalagbes fisicas,
equipamentos e aparéncia do pessoal (PARASURAMAN et al.,, 1985,
1988; Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2005; Las Casas, 2008; Gianesi e
Corréa, 2009). Marins (2007) utilizou esta dimensdo para avaliar
transportes publicos;

Comunicacao: Significa manter clientes informados no idioma e na
linguagem que podem compreender (PARASURAMAN et al., 1985, 1988).
Segundo Ferraz e Torres (2004) esta dimenséo refere-se aos sistemas de
informagdes aos usuarios e envolvem os seguintes aspectos: folhetos
com os horarios e itinerarios das linhas e a indicacdo das estacdes de
transferéncia e principais locais de passagem, colocagcdo do numero e do
nome das linhas, fornecimento de informacbes e recebimento de
reclamacgdes e sugestdes nas principais estagoes;

Atendimento: Significa cortesia, prestatividade, aconchegancia, elegéancia,
sofisticacdo (GIANESI; CORREA, 2009). Para Ferraz e Torres (2004) esta
dimenséo significa “conduzir o veiculo com habilidade e cuidado, tratar os
passageiros com respeito, esperar que o0s usuarios completem as
operacbes de embarque e desembarque antes de fechar as portas,
responder as perguntas dos usuarios com cortesia, nao falar palavras
inconvenientes”;

Seguranga: Significa n&o correr perigo, risco ou duvida (PARASURAMAN
et al., 1985, 1988; e Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2005). Para transportes
publicos urbanos, Bubicz e Sellitto (2009) pressupdem que a “Segurancga”
€ mensurada por dois indicadores: taxa de acidentes, que compreende o
sentido de seguranga no transito, e indice de assaltos por viagem, que
compreende o sentido de seguranga pessoal;

Preco/custo: Gianesi e Corréa (2009) definem como custo por servico,
utilizacdo e produtividade de recursos, prego. Forte e Bodmer (2004)
estabelecem para transportes publicos urbanos que o custo € dado pelo
“Valor estabelecido por decisdo politica com base em definicoes
contratuais e analise técnica ou pericial”;

Confiabilidade: Capacidade de realizar o prometido de forma confiavel e
precisa (PARASURAMAN et al.,, 1985, 1988; Cronin e Taylor, 1994; e
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Fitzsimmons e Fitzsimmons, 2005). Em transportes publicos urbanos,
Ferraz e Torres (2004) ressaltam que a confiabilidade é dada pela
“‘Porcentagem de viagens programadas realizadas no horario, com
alguma tolerancia”; e

— Acessibilidade: Acesso ao servigo e adaptagao as exigéncias e desejos
do cliente (PARASURAMAN et al., 1985, 1988; GIANESI; CORREA,
2009). Forte e Bodmer (2004) asseguram que acessibilidade significa
“Facilidade de acesso ao sistema de transporte e as atividades”.

Albrecht e Bradford (1998) pressupdem que uma cultura de servigo influencia
as pessoas a se comportar e relacionar de maneira orientada para o servico, ou que
coloque o cliente em primeiro lugar. Isso significa que os aspectos que influenciam o
comportamento estdao impregnados com o tema servigco. Dessa forma, a qualidade
do servigo € uma medida do quanto é bom o nivel do servigo entregue.

Nesse contexto, o entendimento das caracteristicas tipicas do servico de
transporte publico por énibus pode contribuir para a prestagao de servigos com um
nivel de qualidade que atenda as necessidades e expectativas do cliente
(passageiro). Em especial, os funcionarios da organizagdo sdo as pessoas mais
capacitadas para detectar a “qualidade percebida” pelo passageiro resultante dos
Momentos da Verdade.

Segundo Albrecht e Bradford (1998), cada Momento da Verdade representa o
instante em que o cliente entra em contato com qualquer aspecto da organizagao
(funcionarios, instalacdes, tele/fax, etc.) e, de acordo com esse contato, ele pode
formar sua opinido a respeito da qualidade do servico. Ao receber um servico, o
cliente passa por uma sequéncia de Momentos da Verdade, denominada de Ciclo de
Servigo. Assim, através do entendimento deste ciclo e dos momentos da verdade,
falhas ocorridas podem ser mais facilmente identificadas e, mediante a tomada de
acdes corretivas/preventivas, estas podem ser evitadas de forma a proporcionar um
servico de melhor qualidade. A Figura 1 ilustra um Ciclo de Servigos desenvolvido

para o transporte publico urbano realizado por dnibus.
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Figura 1- Ciclo de Servicos e Momentos da Verdade no transporte publico realizado por dnibus.
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EMBARQUE

Fonte: Os autores.

Nos ultimos anos diversos estudos e modelos tém sido desenvolvidos com o
intuito de compreender as percepgdes dos usuarios de servicos na area de
transportes publicos urbanos por Onibus. Estes modelos desempenham um
importante papel, pois servem de referéncia e operam como prescricdo para que
empresarios e gestores que desejam obter a qualidade em servigos possam tomar
decisdes a respeito de praticas a serem empregadas nas operagdes € processos.

Borges Junior e Fonseca (2002) mensuraram o nivel de satisfagcdo dos
clientes (usuarios, neste caso) do transporte coletivo de Porto Alegre. O estudo
buscou retratar a satisfacdo dos usuarios para contribuir com a atuacado do Estado,
proporcionando as empresas a possibilidade de determinar os fatores que mais
interferem na satisfacdo dos usuarios e fornecer servicos que sejam compativeis
com 0s anseios da populagao.

Forte e Bodmer (2004) realizaram um estudo baseado nos atributos do
modelo de avaliagdo de Ferraz e Torres (2004). Foram analisados os transportes
coletivos utilizados para realizar a travessia entre Rio de Janeiro e Niterdi pela Baia
de Guanabara. O trabalho se ateve em descobrir uma ou mais lacunas no processo
de prestagcdo de servicos, entre o servico prestado e servigo percebido pelos
usuarios.

A proposta de Hess, Brown e Shoup (2004) buscou analisar as preferéncias
dos usuarios sobre dois atributos especificos, o “tempo” e o “custo do tempo”. Uma

amostra formada por estudantes de uma Universidade foi utilizada para estabelecer
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a relacao de tempo versus custos, demonstrando que os usuarios preferem esperar
um tempo maior por transportes gratuitos como a carona ao pagar por um Sservigo
mais rapido.

Duarte e Souza (2005) analisaram o nivel de qualidade das empresas de
transporte publico por O6nibus em operacdo na cidade de Campos dos
Goytacazes/RJ. A partir da selecdo de uma empresa especifica, os resultados
operacionais foram comparados com os das demais empresas da cidade. Dos
resultados obtidos, observou-se que tanto a empresa selecionada como as demais
empresas necessitam melhorar urgentemente o nivel dos servigos ofertados.

Cordeiro et al. (2005) realizaram uma analise com os usuarios de dnibus em
Manaus e a partir do estudo identificaram o nivel de satisfacdo dos usuarios com os
servicos prestados. Os resultados do estudo demonstram que medidas para
melhorar a qualidade em servigos devem ser tomadas.

Sollohub e Tharanathan (2006) comprovaram a importancia da “informacao”
para os meios de transporte por dnibus em Nova Jersey e constataram que a
informagao € um componente fundamental da mobilidade de transporte em massa.

Mishalani et al. (2006) determinaram as percepgbdes dos usuarios sobre o
“tempo real” e 0 “tempo de espera pelo servigo”. A pesquisa permitiu que a empresa
pudesse proporcionar uma reducdo no tempo, melhorando o servico para os
usuarios.

Sano et al. (2007) evidenciaram a “pontualidade” do sistema de transporte
publico por Onibus nas cidades de Nagaoka e Niigata, situadas no Japdo. A
pesquisa constatou a relevancia da pontualidade para avaliar o nivel do servigo
oferecido por Onibus. Os beneficios desta analise demonstraram que o atributo,
operado de forma eficaz, pode aumentar o numero de usuarios e diminuir os custos
de operacao.

Eboli e Mazzulla (2007) mediram a satisfacdo dos clientes no transporte
publico em Cosenza (Sul da Italia). O trabalho identificou atributos que determinam a
satisfagcao global dos clientes, podendo melhorar a prestacao de servigos.

Gatta e Marcucci (2007) realizaram um estudo em cinco regides da Italia. No
mesmo, foi proposta a medigéo e integragdo da qualidade em servigos nos contratos
publicos locais para que pudesse contribuir com a qualidade nos servigos prestados.

Marins (2007) analisou a qualidade do transporte publico por énibus, segundo
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a percepgao dos usuarios no municipio de Campos dos Goytacazes-RJ e
comprovou que as empresas de Onibus encontram-se em situagdo precaria de
funcionamento.

Verruck et al. (2008) identificaram atributos que na opinido dos usuarios sao
determinantes do grau de satisfagdo dos servicos de uma empresa de transporte
urbano por 6nibus. Realizada em uma cidade de porte médio do Rio Grande do Sul,
a pesquisa corrobora com diversos estudos no que diz respeito a importancia de
fatores utilizados na avaliagao, tais como o ambiente e o relacionamento pessoal.

Fujii e Van (2009) identificaram fatores que possuiam relagdo com o servigo
de Onibus e percepcédo da qualidade dos servigos pelos usuarios do sistema. Os
autores analisaram o comportamento dos usuarios, assim como as decisdes
tomadas pelos mesmos sobre a escolha entre modalidades coletivas e individuais.

Bubicz e Sellitto (2009) contribuiram com a caracterizagdo do sistema de
transporte em Porto Alegre. Por meio da utilizagdo das percepgdes dos usuarios,
foram averiguados atributos para avaliar a qualidade dos servigos de transportes a
fim de melhorar a prestacao destes servicos.

Deng e Nelson (2011) constataram que a utilizagdo de veiculos modernos,
faixas reservadas para a circulacado dos 6nibus e de tecnologias de sistemas de
transportes inteligentes constitui uma abordagem inovadora para fornecer servigos
de transporte por 6nibus de alta qualidade comparada com servigos ferroviarios, mas
com um custo relativamente baixo e menor tempo de implementacao.

Diab e EI-Geneidy (2012) avaliaram o impacto do emprego de um mix de
agdes para melhorar o servigo de transporte por énibus, o tempo de viagem e a
satisfagao dos usuarios. As agdes incluiam o uso de cartbes inteligentes (cartdo
magnético com chip) para pagamento de passagens, limitacdo das paradas de
Onibus, implementagao de faixas reservadas para a circulagédo de 6nibus e uso de
Onibus articulados.

Diana (2012) relata como nove medidas de satisfagdo com os servigos de
transporte urbano se relacionam. A Analise de Correspondéncia foi utilizada para
mostrar se e como cada atributo esta relacionado aos niveis de uso de transporte
publico podem ser exploradas para melhorar a relagdo entre atitudes pessoais, o

transito e como este relacionamento é afetado pelo contexto urbano.
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De acordo com o exposto, diversos sao os critérios e atributos da qualidade

usualmente integrantes dos modelos de avaliagdo da qualidade do transporte

publico. O Quadro 1 apresenta uma sintese dos atributos considerados por alguns

autores.

Quadro 1 — Autores e critérios utilizados nos modelos

Autores

Critérios pesquisados

Borges Junior e
Fonseca (2002)

Conforto; conservagéo e limpeza; ruido; temperatura; seguranga; numero
e nome nas linhas; qualidade do pessoal; adequacédo para pessoas
portadoras de necessidades especiais; assentos e cobertura nas paradas;
informacgao; fiscalizagdo; iluminagdo publica; trajetos; educagdo do
motorista/cobrador; frequéncia dos 6nibus; pontualidade; valor da tarifa.

Forte e Bodmer (2004)

Conforto; seguranga; frequéncia dos 6nibus; tempo; valor da tarifa.

Ferraz e Torres (2004)

Conservacdo e limpeza; temperatura; numero de portas; altura dos
degraus; seguranga; numero e nome nas linhas; lotagdo; assentos e
cobertura nas paradas; identificacao das paradas; indicacdo das estacoes
de transferéncia; postos para informar e receber reclamacoées; folhetos
com horarios e itinerarios; iluminacdo publica; comportamento do
motorista/cobrador; tempo; valor da tarifa.

Hess, Brown e Shoup
(2004)

Tempo; valor da tarifa.

Souza e Duarte (2005)

Conforto; conservacdo e limpeza; ruido; seguranga; cortesia do
motorista/cobrador; frequéncia dos 6nibus; horarios; valor da tarifa.

Cordeiro et al. (2005)

Conforto; conservagao e limpeza; seguranga; comodidade; confiabilidade;
atendimento.

Sollohub e
Tharanathan (2006)

Informacéo.

Mishalani et al. (2006)

Tempo de espera pelo servigo.

Sano et al. (2007)

Pontualidade.

Eboli e Mazzulla (2007)

Numero de 6nibus na linha do dnibus; rotas; frequéncia; confianga; espago
interno do Onibus; superlotagéo; limpeza; custo; informagdo; seguranga;
pessoal; queixas; prote¢do ambiental; manutengao dos énibus.

Marins (2007)

Educagédo (cobradores/motoristas); aparéncia (cobradores/motoristas);
parada nos pontos; conforto dos veiculos; limpeza dos veiculos;
conservacgao dos veiculos; valor da tarifa; pontualidade dos 6nibus; tempo
de viagem; direcéo segura; tempo de espera no ponto; lotagao dos énibus;
seguranca dos 6nibus; ruido e poluicdo; numero de énibus na linha.

Verruck et al. (2008)

Segurancga nos pontos de parada e interior dos veiculos; conservagao e
limpeza; comodidade e conforto; informagao prestada pelo cobrador;
conduta do motorista ao dirigir; cordialidade do motorista/cobrador;
pontualidade; itinerarios; bilhetagem eletrénica; valor da tarifa

Fuijii e Van (2009)

Intengdo comportamental dos condutores; percep¢do da qualidade do
servico de Onibus; conforto; conveniencia; velocidade; pontualidade;
seguranga; cortesia; custo.

Gatta e Marcucci
(2009)

Frequéncia dos 6nibus; valor da tarifa; nimero de énibus na linha; tempo.

Bubicz e Sellitto (2009)

Lotacdo dos veiculos; ndo deixar clientes nas paradas; respeito aos
horéarios; tempo de espera; valor da tarifa; informagdes; limpeza;
seguranca e qualidade nas paradas.

Embora muitos estudos tenham sido desenvolvidos com o objetivo de avaliar

a qualidade dos servicos de transporte publico por 6nibus, ainda nao existe um

modelo de avaliagdo consolidado que considere os principais critérios inerentes a
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prestacdo deste servico e incorpore as dimensdes da qualidade em servigos. E com

o intuito de preencher essa lacuna que se insere a abordagem proposta neste artigo.

3 A ABORDAGEM METODOLOGICA PROPOSTA

Diferentemente da abordagem de alguns trabalhos desenvolvidos, a
abordagem aqui proposta almeja avaliar e classificar a qualidade dos servigos do
setor de transporte publico urbano realizado por énibus a partir da mensuracao do
grau de satisfagdo dos usuarios, incorporando critérios técnicos relacionados a
qualidade dos transportes publicos urbanos e a qualidade de servigos. Segundo
Hayes (2003), o conhecimento das percepcdes e reagdes dos usuarios, em relagao
aos negocios de uma determinada organizagdo, pode aumentar muito suas
possibilidades de tomar melhores decisbes empresariais. Como o constructo
satisfacdo pode ser relacionado ao desempenho positivo (ou negativo) de uma
empresa prestadora de servigos (BOLTON; DREW, 1991; OLIVER; RUST; VARKI,
1997; BRADY, CRONIN; BRAND, 2002), por conseguinte existe uma grande
dependéncia entre qualidade em servicos e satisfagdgo do consumidor
(SURESHCHANDAR et al., 2002).

A abordagem caracteriza-se por ser uma pesquisa exploratéria, tendo como
objetivo prover percepgdes e compreensdes a respeito de um problema. Segundo
Malhotra (2006), a pesquisa exploratéria € usada em casos nos quais € necessario
definir o problema com maior precisao, identificar cursos relevantes de agao ou obter
dados adicionais antes de poder desenvolver uma abordagem conclusiva. A
amostra, selecionada para gerar o maximo de discernimento, € pequena e nao-
representativa.

Neste artigo, o carater exploratério advém do fato de ndo haver um consenso
entre pesquisadores e profissionais acerca do processo mais adequado para a
mensuracao da qualidade dos servigcos de transporte publico realizado por énibus.

Na concepcado do modelo foram incorporadas dimensdes preconizadas por
pesquisadores da area de qualidade em servigos e da area de transportes publicos
urbanos. A definicdo dos critérios que compdem cada dimensao foi cuidadosamente

realizada, buscando estabelecer a convergéncia entre atributos/critérios propostos
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por diversas pesquisas/modelos e, concomitantemente, aloca-los em cinco
categorias:
— Veiculos: 6nibus utilizados por passageiros para realizar deslocamentos
dentro das cidades (perimetro urbano);
— Vias e Paradas: ruas e pontos de 6nibus percorridos pelos veiculos;
— Atendimento: cortesia e presteza dos operadores do servico;
— Tempo: espera do passageiro pelo servigo e/ou na utilizagdo do mesmo; e
— Valor agregado: compatibilidade entre o valor da tarifa e o nivel do servigo
oferecido.
A Figura 2 ilustra a estrutura do modelo proposto para avaliacao e classificacao
da qualidade dos servigos do setor de transporte publico urbano realizado por

onibus.

Figura 2- Estrutura do modelo de avaliagdo do transporte por 6nibus

| AVALIACAO DO TRANSPORTE PUBLICO URBANO REALIZADO POR ONIBUS |

v ! '

‘ 1. Veiculos ’ ‘ 3. Atendimento ’ ‘ 5. Custo ’
I Lz I I2s JEN I3
v A 4
[ 2. Vias e Paradas ] [ 4. Tempo ]

Iis 121 L Iz

Fonte: Reis e Freitas (2010)

Em especial, nesta etapa buscou-se evitar redundancia (duplicidade) de
conceitos e definicdes, além de buscar a simplicidade do modelo tal que este possa
ser facilmente interpretado e respondido pelos passageiros. No Anexo deste artigo
apresenta-se o instrumento de coleta de dados desenvolvido a partir do modelo
proposto. Mais especificamente, o instrumento foi estruturado em trés blocos:

e Bloco I: constituido com o objetivo de obter um perfil dos passageiros,
captando atributos tais como: género, faixa etaria, escolaridade, faixa de
renda mensal, forma de pagamento da tarifa, motivo e frequencia de
viagem,;
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Bloco IlI: constituido por 33 critérios a luz dos quais 0s usuarios
(passageiros) avaliardo a qualidade do transporte publico realizado por
Onibus e que estao distribuidos nas cinco categorias ilustradas na figura 2.
Para tanto, foi estabelecida uma escala ndao comparativa continua
valorada de 10 em 10 pontos, cujos extremos sdo Muito Insatisfeito (zero
pontos, equivalente a zero centimentros) e Muito Satisfeito (100 pontos,
graficamente equivalente a 10 centimetros) e que permite que os
respondentes marquem o local que melhor represente o seu grau de
satisfagdo a luz de cada critério. Por meio do emprego dessa escala, os
respondentes nao ficam restritos a fazer a selegcdo entre categorias de
respostas com valores previamente fixadas pelo pesquisador. Além disso,
foi disponibilizada a opg¢do N.A. (Nao avaliado), a ser marcada pelo
passageiro quando este n&o desejar ou ndo se considerar capaz de avaliar
determinado critério. Embora os critérios “Prote¢do ambiental”,
“Manutencédo dos veiculos” e “Numero de 6nibus na linha” tenham sido
empregados em alguns estudos anteriores, estes ndo foram incorporados
ao modelo pois considerou-se que os usuarios nao tém informacao e
conhecimento suficiente para avalia-los de forma consistente; e

Bloco Ill: constituiu-se de um “espago aberto” para o passageiro
expressar suas criticas, sugestbes e elogios acerca do servigo de

transporte por énibus.

3.1 Agregacao dos julgamentos

Em problemas decisérios sob multiplos critérios e multiplos avaliadores, é

relevante considerar a percepg¢ao de cada avaliador em relagdo a um determinado
objeto de avaliagdo a luz de cada item/critério estabelecido, mas também é
necessario agregar os julgamentos de todos os avaliadores a luz de cada item tal

que seja possivel obter uma medida representativa do grupo de avaliadores.

Na abordagem proposta, a avaliacdo da qualidade dos servigos de transporte

publico urbano por énibus fundamenta-se na avaliagdo do Grau de Satisfagao dos
usuarios (passageiros). Sendo ‘X’ uma empresa de Onibus genérica a avaliar e

ciente de que quanto maior o numero de empresas avaliadas, maior a possibilidade
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do estudo ser representativo do setor de transporte publico urbano por 6nibus em
determinado municipio, foram considerados os indices dispostos no Quadro 2. Note

que nas equagdes 1 a 3, GS,(X) representa o Grau de Satisfagéo do passageiro i (i

=1,..., m) com os servigos de transporte publico urbano realizado por 6nibus a luz do

item j.

Quadro 2 — indices de agregacéo para avaliagdo da qualidade dos servicos.

Indices Significado

A qualidade dos servigos de transporte publico urbano
" realizado por 6nibus a luz do item j é representada pelo
QrX), =GS(X), =3.GS,(X) /m (1) | Grau de Satisfacdo Meédio, & luz do critério j

= representado por GS(X), segundo a percepgao de m

passageiros. A equacao 1 representa o referido indice.

A qualidade dos servigos de transporte publico urbano
realizado por Onibus a luz da dimensdo D; é
X — B X 0 m S/ X ) representada pelo Grau de Satisfagdo Médio a luz dos
(X )b =GS( )Df_zz y(X) fmn, n,itens da dimensdo D, denotado por GS(x),;

j=1 =1
segundo a percepcdo de m passageiros, conforme a
equagao 2.

A qualidade dos servigos de transporte publico urbano
realizado por 6nibus a luz de todos os itens ¢é
(X)/mn (3) representada pelo Grau de Satisfagcdo Médio, a luz de

’ todos os n itens, calculado por Gs(x), segundo a

percepgao dos m passageiros, conforme se apresenta a
equacgao 3.

QX)=GS(X)=Y > Gs,

j=1 =l

Fonte: Os autores.

3.2 Procedimento de classificagao

Apos o calculo dos indices estabelecidos para agregar os julgamentos dos
passageiros, estes indices devem ser comparados com limites que definem as
categorias de desempenho pré-estabelecidas, a fim de se estabelecer em que
classe a qualidade dos servigos de transporte publico urbano realizado por 6nibus
sera atribuida (a luz de cada critério, cada dimensao, todos os itens, e também
segundo a percepgao particular de cada passageiro, conforme equacdes 1, 2 e 3).
No presente modelo, empregam-se os limites estabelecidos e conceitos
estabelecidos no Quadro 3 por estes proporcionarem um discernimento adequado
da qualidade dos servicos, considerando a escala de julgamento de valor

empregada.
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Quadro 3 — Classes, conceitos e limites estabelecidos

Classes Conceitos Limites

A Excelente 90<0<10,0
B+ Muito Bom 80<0<9,0
B- Bom 70<0<80
C+ Regular (+) 60<0<70
C- Regular (-) 50<0<6,0
D+ Ruim 40<0<50
D- Muito Ruim 30<0<40
E Péssimo 00<0<30

Fonte: Os autores.

4 ESTUDO EXPLORATORIO

Nesta secédo investiga-se o emprego da abordagem proposta na avaliagéo e
classificagao qualidade dos servigos do setor de transporte publico urbano realizado
por dnibus no municipio de ltaperuna. Segundo o IBGE (2010), este municipio situa-
se a cerca de 362 km da cidade do Rio de Janeiro (a capital do estado) e tem sua
economia baseada por ordem crescente de importancia: agropecuaria, comércio,
servigos e industria. (CIDE, 2006).

A coleta de dados foi realizada de segunda a sexta-feira em dois periodos: de
9:00 as 11:30 horas e de 15:00 as 17:30. Com esses horarios, buscou-se avaliar a
qualidade dos servigos em horarios ndo considerados “pico de demanda”, pois estes
horarios tradicionalmente registram maiores transtornos na prestacdo de servigos.
Os respondentes foram escolhidos por meio de uma amostragem nao-probabilistica
por conveniéncia. Para Malhotra (2006), nesse tipo de amostragem os usuarios sao
escolhidos porque se encontram no lugar e no momento em que se encontra o
pesquisador. O autor ainda recomenda que este tipo de amostra seja considerado
em entrevistas com “pessoas na rua”.

A abordagem aos usuarios foi pessoal, com a apresentagcdo do pesquisador,
informando o cunho cientifico da pesquisa e do objeto de estudo a ser avaliado:
servigos de transporte realizados por 6nibus urbano. Ao todo, foram realizadas 50
entrevistas. Dessas, 44 foram completas e 6 ndo foram respondidas totalmente por
falta de tempo ou por algum compromisso que o usuario alegava ter. Cada entrevista
durou em média 7 minutos, sendo que as perguntas foram apresentadas

exatamente com as mesmas palavras, na mesma ordem e conduzidas pelo mesmo
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pesquisador. Os dados das avaliagdes foram cuidadosamente lidos por meio de uma
régua graduada e tabulados em planilha eletrénica (por exemplo, se o valor na régua

graduada era 62 mm, o grau de satisfagdo do usuario correspondia a 6,2).

4.1 Perfil do usuario

De acordo com os resultados do Bloco | (Ver Tabela 1), 54% dos
respondentes sao do género feminino, a maioria deles se encontra na faixa-etaria
entre 18 a 24 anos (54%), 46% possuem o nivel Médio como escolaridade minima e
74% possuem renda de até R$1.000,00. Constatou-se que trabalho e estudo juntos
representam 76% dos motivos para uso do énibus como transporte e 64% utilizam
dinheiro como forma de pagamento. 10% dos respondentes afirmaram que usam o

transporte gratuitamente.

Tabela 1 — Resultado da analise dos atributos pertencentes ao Bloco | do questionario

Género % Total Renda % Total
Masculino 46 100% 0-1000,00 74
Feminino 54 1000,00 — 2000,00 20 100%
Faixa-etaria (anos) % 2000,00 - 3000,00 4 ?
18 -24 54 Acima de 3000,00 2
25-29 12 Motivo da viagem %
30-34 18 Trabalho 38
35-39 0 o Estudo 38 100%
40 — 44 o 100% | zer 12
45— 49 2 Outros 12
50 — 54 10 Frequéncia das viagens %
55 -59 0 1 vez por semana 16
Acima de 60 4 2 a 3 vezes por semana 32 100%
Escolaridade % 4 a 5 vezes por semana 24
Ensino Fundamental 20 6 a 7 vezes por semana 28
Ensino Médio 46 100% Forma de pagamento %
Ensino Superior 28 Dinheiro 64
Po6s-graduacao 6 Cartdo Magnético 0 100%
Indicaria este servigo % Passe 26 o
Sim 86,36 100% Gratuidade 10
Nao 13,64

Fonte: Dados da pesquisa

Além disso, 84% dos respondentes utilizam o servico pelo menos de duas
vezes por semana (52% utilizam mais de quatro vezes por semana). Ou seja, parte
significativa dos respondentes tem acesso constante aos servigos de transporte
urbano por énibus, o que de certa forma concede maior credibilidade aos resultados

do estudo.
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4.2 Analise da confiabilidade e classificagao

Com o intuito de verificar a confiabilidade de cada categoria pertencente ao
Bloco I, utilizou-se o coeficiente alfa (a) de Cronbach (Cronbach, 1951) que é uma
das mais tradicionais estimativas da confiabilidade de um questionario que tenha
sido aplicado em uma pesquisa. Dado que todos os critérios de cada categoria
tenham a mesma escala de medicéo, o coeficiente a, com a € [0,1], é calculado a
partir da variancia dos critérios individuais e das covariancias entre os mesmos, por
meio da equacdo 4. Nessa equacdo, k € o numero de critérios da categoria, S” é a

variancia do critério i, e S é a variancia total da categoria.

3s/
a:( u ]1—"-1 (4)

k-1 S/’

A Tabela 2 apresenta o valor de alfa para cada categoria. Ressalta-se que o
critério 112 (Funcionamento da bilhetagem eletrénica) da categoria “Veiculos” nao foi
analisado nesse estudo, pois no municipio pesquisado este sistema ainda nao foi
implementado. Em todas as categorias a confiabilidade foi considerada alta, sendo
que as categorias C, (Vias e Paradas) e Cj3; (Atendimento) apresentaram,
respectivamente, o menor e o maior valor de alfa (a = 0,8451 e a = 0,9243).
Adicionalmente, a quarta coluna apresenta o valor da confiabilidade da categoria
caso um determinado critério seja excluido do questionario. Por exemplo, caso o
critério I4 seja excluido, a confiabilidade da categoria Atendimento se torna 0,8835.
Por outro lado, na categoria Cs (Tempo), caso o critério lyg seja excluido, a
confiabilidade da dimensao sera 0,7907, valor que representa uma reducido de
confiabilidade ainda maior. Esse fato revela que critérios cuja eventual excluséo
contribui para a reducdo da confiabilidade da categoria podem ser considerados
mais importantes em termos de confiabilidade, embora caiba ao pesquisador avaliar
se um aumento ou diminuicdo no valor da confiabilidade é suficientemente
significante para justificar a exclusdo de um determinado critério. Neste estudo, de

natureza exploratoria, todos critérios foram mantidos.
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Tabela 2 — Analise da confiabilidade e resultado do procedimento de classificagdo

aseo Classificagao Classificagao
Categorias Critérios  Alfa (a) critériq for Q(X); (critéri 0(*; Q(X)ot (categori% )
excluido
l1 0,8555 5,98 C-
2 0,8565 4,00 D+
I3 0,8720 3,95 D-
l4 0,8720 4.41 D+
Is 0,8605 5,22 C-
Cq Il 0,8695 8,31 B+
Veiculos I, 08744 'g718 8.47 B+ 595 C-
lg 0,8540 7,08 B-
o 0,8605 5,68 C-
l10 0,8732 5,43 C-
l11 0,8597 6,97 C+
l42 - N.A. N.A.
l13 0,8238 5,49 C-
l14 0,8284 5,87 C-
l4s 0,8277 5,13 C-
C l16 0,8196 4,30 D+
Vias e l17 0,8452 0,8345 5,88 C- 4,81 D+
Paradas l4g 0,8269 4,02 D+
l19 0,8301 2,82 E
I20 0,8334 3,98 D-
121 0,8365 5,79 C-
l22 0,9067 7,36 B-
Cs l23 0,8945 7,22 B-
Atendimento Ios 09243 'g835 7.75 B- 7,30 B-
25 0,9215 6,86 C+
I26 0,8874 5,91 C-
Cy l27 0,8230 5,21 C-
Tempo Iy 0.8702 0.8256 516 c- 533 C-
l29 0,7907 5,03 C-
s o oty 418 b
31 , , +
Agreeado e 08919 ggoe0 576 c- 4,52 D+
I33 0,8529 4,22 D+

Fonte: Resultados da pesquisa

Os resultados do procedimento de classificagdo também sao apresentados na
Tabela 2. E possivel constatar que os critérios Is e |7 (indice de assaltos e indice de
acidentes, respectivamente) foram classificados como Muito Bom (B+). Em nenhum
critério qualidade foi considerada Excelente (A). As categorias que propiciaram maior
e menor satisfagao foram Atendimento (C3) e Valor Agregado (Cs), respectivamente.
Entretanto, uma analise mais detalhada deve considerar o Grau de Satisfagao Médio

a luz de cada critério (denotado por GS(Xx ), e obtido pela Equagédo 1) com o intuito

de identificar a contribuicdo de cada critério pertencente a cada categoria pois,
eventualmente uma categoria pode ndo ter sido considerada a mais critica, porém
essa categoria pode conter um ou mais critérios que proporcionem baixo nivel de
satisfacao. Ou seja, é relevante que a empresa de servicos monitore os niveis de
satisfagcao e priorize a investigacdo dos motivos que ocasionam maior insatisfagéo
dos usuarios.
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Uma das técnicas de facil implementagdo e entendimento pelos gestores é a

Anadlise dos Quartis, proposta por Freitas, Manhaes e Cozendey (2006). Esta analise

utiliza a medida de posigdo denominada Quartil como valor-limite para classificar

cada item em regides de prioridade e tem apresentado resultados satisfatérios em

recentes estudos, tais como os reportados em Gongalves e Belderrain (2012);

Gongalves e Freitas (2010); Freitas, Rodrigues e Costa (2009); e Freitas, Bolsanello

e Viana (2008). Neste estudo, critérios cujo valor de GS(x), € menor que o valor do

primeiro Quartil sdo classificados como critérios de Prioridade Critica (critérios que

tém prioridade para realizagdo de agdes corretivas/preventivas). Critérios cujo valor

de Gs(x), esta entre o primeiro e o segundo Quartil sdo classificados como de Alta

Prioridade, e assim por diante. A Tabela 3 apresenta os resultados desta analise.

Tabela 3 - Resultado da Analise dos Quartis

Crit. Significado Q(X); Classe

l1g Distribuicdo de folhetos com horarios e rotas 2,82 E

lag Compatibilidade do nivel oferecido do veiculo com o valor cobrado 3,94 D-

g I3 Ruido 3,95 D-

g oo Fiscalizac8o dos servicos 3,98 D-

' I Temperatura 4,00 D-

o l1g Postos para informar e receber sugestdes sobre os servigos 4,02 D+

I3y  Compatibilidade do nivel oferecido das vias e paradas com o valor cobrado 4,15 D+

I3z Compatibilidade do nivel oferecido do tempo com o valor cobrado 4,22 D+
PRIMEIRO QUARTIL (Q,) = 4,27

l1s Assentos e coberturas nas paradas 4,30 D+

4 Lotacao 4,41 D+

log Pontualidade dos servigos 5,03 C-

,‘E l45 Indicagdo dos locais de transferéncia para outras linhas 5,13 C-

3:' log Horarios disponibilizados 5,16 C-

lo7 Freqléncia de veiculos circulando 5,21 C-

5 Conforto dos assentos 5,22 C-

l1o Adequacéo para portadores de necessidades especiais 5,43 C-
SEGUNDO QUARTIL (Q.) = 5,45

l13 lluminacgéo publica 5,49 C-

< g Altura dos degraus 5,68 C-

2 I52 Compatibilidade do nivel oferecido do atendimento com o valor cobrado 5,76 C-

[1'4 |21 Rotas 5,79 C-

”QJ l14 Placas indicando as paradas 5,87 C-

(@) l47 Largura das vias e calgadas 5,88 C-

= log Tempo de viagem no interior do veiculo 5,91 C-

l4 Conservacgao e limpeza 5,98 C-
TERCEIRO QUARTIL (Q;) = 6,19

los Cortesia do motorista e cobrador 6,86 C+

l14 Colocacéo legivel do numero, nome e itinerario 6,97 C+

lg Numero de portas 7,08 B-

§ lo3 O motorista espera completar o embarque e desembarque 7,22 B-

g l5o Habilidade e cuidado do motorista 7,36 B-

lo4 Respeito do motorista e cobrador 7,55 B-

le indices de assaltos 8,31 B+

l; indices de acidentes 8,47 B+

Fonte: Dados da pesquisa
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Limitando-se apenas aos itens considerados de Prioridade critica, observa-se
que trés itens referem-se aos veiculos da empresa. Mais especificamente, os
respondentes demonstraram maior insatisfagdo com o ruido (l3), temperatura (l2) e,
de forma mais ampla, com a compatibilidade do veiculo (6nibus) e o valor pago (lI3p).
Em relagado a este resultado, é recomendado que a empresa investigue as possiveis
causas para a insatisfacdo a luz desses itens, como por exemplo: ruido (motor
desregulado, janelas frouxas, suspensao comprometida, etc.); temperatura (janelas
que nao se abrem ou nao se abrem suficientemente, veiculos com ar condicionado
que nao funciona perfeitamente, excesso de passageiros, etc.), compatibilidade do
veiculo com o valor pago (ruido, temperatura, conforto, lotacao, etc.).

A criticidade nos itens l1g € Ixo € por demais preocupante — 0s usuarios podem
estar insatisfeitos com os servicos em diversos aspectos, mas a fiscalizacdo destes
nao esta sendo feita adequadamente e ndo ha um canal de comunicagao eficiente
entre 0s usuarios e a empresa para informagdes e sugestdes. Por outro lado, a
melhor divulgacdo dos horarios e rotas dos Onibus poderia reduzir o nivel de
insatisfagédo em relagdo aos itens lyg e l33, caso os horarios sejam cumpridos com
razoavel precisao.

Finalmente, a insatisfagdo com o item I31 (Compatibilidade do nivel oferecido
das vias e paradas com o valor cobrado) pode estar mais relacionada com a atuagéo
do poder publico. Vias em boas condi¢des possibilitam uma viagem mais confortavel
e boas condi¢des dos pontos de parada permitem atenuar a percepg¢ao do tempo de
espera. Entretanto, é possivel observar os maus habitos praticados por trausentes e
pelos proprios usuarios do transporte por énibus — ndo € raro encontrar bancos e
estruturas depredadas e pixadas, quando nao foram arrancadas (0 que transmite o
sentimento de inseguranga). Além disso, também é comum encontrar usuarios
sentados nos encostos dos bancos e com os pés sobre os assentos. Neste sentido,
no ambito do poder publico, melhorias em vias e pontos de parada representam
acdes que visam a melhoria da qualidade de vida dos cidadaos do municipio. E, no
ambito dos usuarios e demais cidadaos, a preservacao do bem publico (apenas em
nao destruir algo que pertence a coletividade) requer ao menos respeito ao proximo
e nocoes elementares de cidadania.

Os resultados deste estudo foram apresentados ao proprietario da empresa

de Onibus pesquisada e este demonstrou interesse pelo modelo/instrumento de
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pesquisa. Além disso, o proprietario relatou que os resultados permitiram a
visualizacao bastante simples da criticidade dos critérios/itens, o que pode facilitar a
identificacdo de agbes corretivas/preventivas a ser implementadas, desde as mais
urgentes as menos urgentes. Em um primeiro momento, o proprietario revelou que
ira investigar as possiveis causas da insatisfagao dos usuarios em relagao ao ruido e
a temperatura dos veiculos. Especificamente em relagdo a empresa pesquisada,
sera realizada uma pesquisa mais ampla, envolvendo um numero mais

representativo de respondentes.

5 CONCLUSOES

Devido ao aumento da competitividade e a oferta de servicos que possam
substituir ou diminuir a demanda pelo transporte por énibus, cresce o interesse das
empresas e do poder publico pelo aumento dos niveis de qualidade nos servigos. O
fato dos servigcos oferecidos (sejam eles de transporte publico ou ndo) ndo estarem
satisfazendo aos usuarios ndo os obriga a permanecer utilizando tais servigos pois,
em meio as outras opgdes que surgiram com o passar dos anos, é possivel que
estes usuarios migrem para modalidades de transporte que melhor Ihes atendam.

Buscando contribuir para o tratamento dessa problematica, este artigo propds
uma abordagem metodoldgica para avaliar e classificar a qualidade dos servigos de
transporte publico urbano por 6nibus, segundo a percepgao dos usuarios. Apesar da
existéncia de diversos modelos com objetivos afins, 0 modelo proposto diferencia-se
dos demais por buscar incorporar simultaneamente critérios técnicos relacionados a
qualidade dos transportes publicos urbanos por énibus e a qualidade de servigos.

Por meio de um estudo exploratério, buscou-se investigar o emprego do
modelo proposto na avaliacdo e classificacdo da qualidade dos servicos prestados
por uma empresa de 6nibus. Em sintese, o modelo proposto permitiu obter:

— O perfil dos respondentes (usuarios), segundo os atributos contidos no

modelo;

— A confiabilidade das categorias consideradas no modelo — por meio da

analise com o coeficiente alfa de Cronbach o instrumento mostrou-se
confiavel em todas as categorias. Nao houve indicativo da necessidade de

exclusdo ou reformulagdo de nenhum dos itens considerados;
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— O Grau de satisfacdo dos wusuarios a luz dos 33 itens/critérios
considerados;

— A classificagdo dos itens/critérios segundo os padrées de qualidade pre-
estabelecidos (classes de desempenho);

— A prioridade dos itens/critérios, a partir do emprego da Analise dos
Quartis. Os resultados revelaram os itens considerados mais criticos pelos
usuarios e portanto, mais prioritarios. Destacou-se também que a melhoria
da qualidade a luz de tais critérios ndo € de responsabilidade unica e
somente da empresa prestadora de servigcos (empresa de 6nibus), mas
também do poder publico e também dos proprios usuarios dos servicos.

Apesar do carater exploratério, os resultados do estudo revelaram que a
abordagem proposta e 0 modelo resultante constituem uma ferramenta simples e
viavel para o tratamento do problema em questdo — este fato foi corroborado pelo
proprietario da empresa avaliada, que demonstrou interesse pela continuidade da
pesquisa. Mais que avaliar e classificar a qualidade dos servicos prestados por
empresas de Onibus, acredita-se que o modelo proposto possa contribuir para a
identificacdo de agdes que visem efetivamente a melhoria continua deste servigo
prioritario para uma populagdo que aumenta a cada dia.

Ressalta-se também que analises conclusivas necessitam de amostras
maiores de respondentes, principalmente se o objetivo da pesquisa for avaliar e
classificar a qualidade dos servicos de transporte publico urbano realizado por
Onibus urbano em toda uma regido ou municipio, o que torna conveniente a
estratificacdo dos resultados por empresa de Onibus pesquisada. Tais acdes

representam as vertentes que direcionam a continuidade deste estudo.
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ANEXO A - Instrumento para avaliacao do transporte publico urbano realizado por
Onibus.
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Avaliagdo dos transportes publicos urbanos realizados por dnibus

Este formuliirio é parte integrante de uma pesquisa cientifica que visa avaliar a qualidade dos servigos de
transportes piiblicos urbanos realizados por dnibus. Solicitamos que avalie, por gentileza, a utilizagao dos
servigos. Inicialmente, gostariamos de conhecer sen perfil como uswario.

Em que localidade (bairro) vocé mais utiliza os servigos?

Género:
{ ) Masculine () Feminino

Faixa-etaria:
{( )18-24 ( )25-29 {( »30-34 ( )33-39 ( )40-44 { 145-49
{ )150-54 { )55-39 { )60 anos ou mais

Escolaridade:
{ )ensino fundamental ( ) ensino médio () ensino superior () pos-graduaciio

Em que categoria de renda salarial vocé se enquadm?
{ )0-351000.00 () $1000,00 - $2000,00 () $2000,00 - $3000.00 { ) acima de $3000,00

Qual o motivo da sua viagem?
{ )trabalho () estudo { ) lazer ( ) outros:

Com que frequéncia viaja?
( )uma vez por semana ( )duas atrés vezes por semana () quatro a cinco vezes por semana
{ ) seis a sete vezes por semana

Qual a forma de pagamento vocé utiliza?
{ ) dinheiro ( ) cartio magnético { ) passe { ) gratuidade

Indique, por favor, o seu grau de satisfacio com o servico de transporte piblico urbano realizado por
dnibus em relacio a cada categoria. Caso nio descje ou nio seja capaz de avalinr um dos atributos,
marque N.A. (Nio Avaliado).
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